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RESUMO

Com o avango global da tecnologia, foi necessario que as organizagdes buscassem se adaptar
ao meio em que estdo inseridas, recorrendo para o uso de softwares que detém de dados e
informacdes que auxiliam no funcionamento da empresa, proporcionam auxilio na melhoria da
produtividade e apresentam uma vantagem competitiva frente as demais organizacoes,
transformando assim, o comportamento do mercado empresarial. Posto isto, o objetivo do
presente trabalho de conclusdo de curso possui como finalidade o diagnéstico diante do impacto
do uso de um Sistema Integrado de Gestdo (SIG) no setor de crédito e cobranga de uma
distribuidora, na cidade de Jodo Pessoa. A metodologia foi baseada na pesquisa qualitativa,
aplicada e descritiva, tendo como foco a tipologia de andlise documental, com base sistémica
usada na distribuidora. Ademais, o trabalho mostra a forma de apresentacdo do SIG na
organizacdo e define as rotinas do sistema, mostrando seus controles e avaliacdes. Por fim, foi
possivel concluir que o campo pesquisado necessita de uma maior abrangéncia sistémica na
empresa estudada e na temética, deixando assim, uma proposta para futuras pesquisas.

Palavras-chave: Sistemas de Informacgdo. Diagndstico. Vantagem Competitiva



ABSTRACT

Due the global advance of technology, it has been necessary for organizations to adapt to the
environment in which they are inserted, resorting to the use of software that holds data and
information that helps the company function, provides assistance in improving productivity and
presents a competitive advantage over other organizations, thus transforming the behavior of
the business market. Having said that, the aim of this course conclusion is to diagnose the
impact of using an Integrated Management System (IMS) in the credit and collection sector of
a distribution company in the city of Jodo Pessoa. The methodology was based on qualitative,
applied and descriptive research, focusing on the type of document analysis, based on the
system used at the distribution company. In addition, the paper shows how the IMS is presented
in the organization and defines the system's routines, showing its controls and evaluations. At
last, it was possible to conclude that the field researched needs a greater systemic scope in the
company studied and in the subject, thus leaving a proposal for future research.

Keywords: Information systems. Diagnosis. Competitive advantage
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1 INTRODUCAO

As mudancas no mundo contemporaneo t€ém gerado grandes transformagdes na forma
de gestdo das organizagdes. Nas ultimas décadas, a revolucdo provocada pela tecnologia nos
ambientes empresariais proporcionou que as empresas alterassem a sua funcionalidade, como
forma de adaptacdo ao meio em que estdo inseridas. Tendo como base os periodos histéricos
da evolu¢do da sociedade, marcados inicialmente pela produ¢do manufatureira e,
posteriormente, pela producdo industrial e pds-industrial, € possivel constatar que a evolucao

detém de uma grande influéncia na forma da introduc@o tecnolégica no ramo empresarial.

A automacgdo dos sistemas tecnoldgicos de apoio a gestao possui papel fundamental nas
organizacoes, devido a sua performance no recolhimento e armazenamento de informagdes, na
transformagdo de dados, e posteriormente na administracdo desses dados para o efetivo

tratamento da informacdo, que € de suma importancia para a tomada de decisao.

Para tanto, s3o utilizados os sistemas de gestdo integrado que segundo Turban et al.
(2007) citado por Jannuzi et al. (2013) permitem coletar, armazenar, recuperar e disseminar
informacdes para fins especificos. A gestdo da informag¢@o em uma organizac¢ao possui impacto
direto na realizacdo das atividades rotineiras e, na andlise para a tomada de decisdo pois agrupa
os principais dados acerca de algo previamente definido. A integracdo das informacdes facilita
a andlise dos dados em periodos de curto e longo prazo, com mais exatidao nas informacdes e

relatdrios, gerando assim, um valor maior a organiza¢ao em relacao ao mercado.

Neste trabalho de conclusdo de curso, o foco estd nos sistemas de informacao e o seu
impacto na organizacdo objeto dessa pesquisa. Diante do exposto e possuindo como marco
principal, os sistemas de informacao, e a inspiracao pelo local de trabalho da autora, que é o
ambiente de trabalho em que ocupa o cargo de assistente financeira, diagnosticando o
funcionamento e o impacto do sistema de informacdo, no tocante a sua utilizacio em uma

distribuidora, especificamente, no setor de crédito e cobranga da organizacao.

A problematica da referente pesquisa, consiste em conhecer a ferramenta de sistema de
dados e informacdes da distribuidora, que geram as rotinas de trabalho, e que analisadas, podem
dificultar o desenvolvimento e entendimento por parte dos colaboradores no setor estudado, e
neste sistema de informacgdo gerencial feito e estruturado, sabe-se que é para o ambiente de

trabalho, do setor de crédito e cobranca na distribuidora estudada.
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A ideia para esta pesquisa, se deu a partir do cumprimento didrio das atribui¢des
organizacionais da autora, em que foi observado a considerdvel necessidade do uso do sistema
de informagao para realizacao de tarefas do cotidiano do setor em que atua, e neste sentido,
surge entdo, a indagacdo: Quais sdo as rotinas de trabalho existentes na distribuidora
estudada, com seus controles e avaliacoes dentro do SIG no setor de crédito e cobranca?

Sendo assim, definiu-se o problema de pesquisa estudado neste trabalho.

Portanto, a fim de explanar, a pesquisa proposta, o0 documento académico esta dividido
da seguinte forma: Introdugdo, nele, contém a apresentacdo sobre a temdtica; Objetivos:
delimitando o foco da pesquisa para alcancar os resultados; Fundamentagdo Tedrica: exibindo
a base tedrica para discorrer sobre o tema; Metodologia de Pesquisa: considerando e apontando
a base metodolégica para abordar acerca do assunto estudado; Andlise e Discussdao dos
Resultados: obtendo a apresentacdo dos resultados com base no que foi fundamentado
teoricamente e no local de trabalho, setor definido para este estudo; e por fim as Consideragdes
Finais, na qual € descrito o que se alcancou com a pesquisa e como o tema pode contribuir para

futuras possiveis pesquisas.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Diagnosticar o funcionamento e impacto no uso do Sistema Integrado de Gestdo (SIG), no setor

de Crédito e Cobranga em uma distribuidora.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Verificar o funcionamento e o impacto do sistema integrado de gestao na empresa;

e Definir as rotinas, mostrando seus controles e avaliagdes dentro do SIG no setor de crédito e
cobranca;

e Apresentar acdes de melhorias nas rotinas encontradas, como forma de ajustar impactos ndo

assertivos, na organiza¢ao do SIG na distribuidora.

Neste aspecto, pontua-se acima todas as orientagdes que atuaram como base para toda a
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descricdo cientifica e técnica deste Trabalho.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secao é exibida a base tedrica utilizada para discorrer sobre a tematica, a partir de
leituras sobre o assunto. Inicialmente, faz-se necessario estudar os conceitos que sao a base do
presente trabalho, isto €, as defini¢cdes de Sistemas Integrados de Gestdo, apresentando seus
componentes, suas caracteristicas e a Tipologia dos Sistemas, consequentemente, apontar sua
influéncia na tomada de decisdo e a sua performance como vantagem competitiva a frente de

outras organizagdes.
2.1 SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTAO

A denominada “quarta revolugao industrial”, popularizada como revolucao tecnoldgica,
foi responsdvel por trazer mudancas significativas e desafiadoras para a sociedade.
Parafraseando o autor Dr. Klaus Schwab em seu renomado livro chamado “A quarta revolugao
industrial” em que o mesmo diz “Comegou na virada deste século e teve como fundamento a
revolucdo digital. E caracterizada por uma Internet muito mais mével e global, por sensores
menores € mais poderosos e por inteligéncia artificial”. A evolugdo da tecnologia e suas
ramificacdes durante 0s anos acarretaram novas inovagdes € consequentemente novos
comportamentos no meio empresarial.

Ha uma lei universal na natureza, na qual todos os sistemas vivos se movimentam para
a desorganizagdo e a morte, chamado de processo entrépico e para que isso ndo aconteca nas
organizacoes, € necessario a busca pela adaptacdo no meio em que estdo inseridas, isto é, que
facam uso da tecnologia ao seu dispor e que usufruam dela em busca de melhores condigdes,
melhor produtividade e melhores resultados.

Com o advento da tecnologia, foram criados e popularizados os sistemas de software
que auxiliam na administracdo das organizagdes. Segundo Oliveira (2001) citado por Schmitt
(2004), sistema € um conjunto de partes interdependentes que sao integradas e que em conjunto
formam um todo e possuem como objetivo efetuar uma determinada fun¢do, sendo necessario
que ao tratar sobre a tecnologia da informacao, entenda-se que os sistemas de informagdes sao
complexos e devem ser analisados tanto da perspectiva tecnoldgica quanto da organizacional.

De acordo com Rezende (2008) citado por Magalhdes e Sampaio (2016), nas

organizacdes o setor de tecnologia da informagdo esta relacionado as atividades de inovacao,



16

seguranca, suporte técnico, manutencao, implantacao, servigos digitais e produtos, atuando em
conjunto para geracgao, aplicacdo e uso da informacao.

As empresas produtoras desta tecnologia aplicada a sistemas de informacdo, estdo
crescendo exponencialmente em todo o mundo. Estes sistemas tém a capacidade de automatizar
a comunicagdo e integracdo das informacdes, através da entrada e recuperacao de dados de uma
forma altamente padronizada. Os sistemas de informacdo possuem informacdes para a
organiza¢do quanto para o ambiente em que estd inserida. Conforme Laudon e Laudon, sistema

de informagao € definido como:

Um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informacoes
destinadas a apoiar a tomada de decisdo, a coordenacdo e o controle de
uma organizacdo. Além de dar apoio a tomada de decisdes, a
coordenacdo e ao controle, esses sistemas também auxiliam os gerentes
e trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos complexos e
criar novos produtos (LAUDON E LAUDON, 2007, p.9)

Sistemas de Informagdo € um conjunto organizado de pessoas, hardware, software,
redes de comunicacdes e recursos de dados que coleta, transforma e dissemina informagdes em
uma organiza¢ao (O’BRIEN, 2004).

Os sistemas integrados de gestdo trazem beneficios para a empresa, na medida que
otimizam o processo de gestdo, reduzem os custos das operagdes, permitem melhorias no acesso
de informag¢des, aumento da produtividade, melhorias nas execugdes operacionais e na tomada
de decisdo, como afirma Wood Jr (1999) “os sistemas integrados sdo (teoricamente) capazes
de integrar toda a gestdao da empresa, agilizando o processo de tomada de decisdo e permite o
monitoramento do desempenho da empresa em tempo real”, pensamento que vai ao encontro
de Batista (2013) e Chopra e Meindl (2016), em que afirmam que os sistemas de informacoes
gerenciais trabalham no auxilio da gestdo, planejamento e controle da producgdo. Sao
ferramentas capazes de gerir informagdes e relacionamento entre os setores, clientes e
fornecedores.

O sistema de informacao possui potencial de ser base para as transformacdes gerenciais
e operacionais na organizacao, tendo como finalidade a resposta rapida frente as mudangas do
mercado.

O surgimento dos sistemas de gestdo integrado ocorre quando dois ou mais sistemas se
unem de forma que resulte a perda de independéncia de um deles ou de ambos, porém sem abrir

mao de suas identidades individuais. Segundo Karapetrovic e Willborn (1998), essa integracao
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varia com relacio ao alcance e controle do sistema.

A integracdo pode ser resumida como um processo de ligacdo de diferentes sistemas de
gestdo em um Unico sistema, sendo utilizados recursos comuns buscando melhorar a satisfacdo
das partes, um sistema de informacao deve ser flexivel, facil de usar, responsivo, comunicativo

e rentavel.

2.2 COMPONENTES DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

Segundo Bezerra (2004) citado por Magalhdes e Sampaio (2016), um sistema de
computador € composto por duas partes, o hardware que € definido como a parte fisica do
computador que compde o sistema de processamento de dados, € a parte palpavel do
computador. Ja o software € definido como a parte 16gica do sistema de processamento de
dados, € o conjunto de comandos fornecidos ao hardware para execucao de uma tarefa.

De acordo com Sommerville (2007) software € abstrato e intangivel, é toda a
documentacdo e configuragdes de hardware necessarias para que ele funcione. Para tanto, sdo
necessdrios a utilizacdo de dados que segundo Rezende e Abreu (2000, p.,58) citado por Schmitt
(2004), ¢ definido como um elemento da informacao, um conjunto de letras e niimeros que se
analisados isoladamente, ndo transmite nenhum conhecimento, isto €, ndo possui significado e
deve ser atrelado a algo. Tendo em vista, a necessidade de interpretacao desses dados, surge a
informagao, definida como “dados apresentados em uma forma significativa e Util para o seres
humanos” (LAUDON E LAUDON, 2007).

Os sistemas de informagdo produzem as informacdes que auxiliam as organizacdes nas
tomadas de decisdo e na anélise da produtividade operacional, ainda segundo Laudon e Laudon
(2007, p.09), as 03 (trés) atividades executadas em um sistema de informacao afim de produzir

essas informacdes, consistem em:

1. Entrada: Coleta dos dados brutos;
2. Processamento: E a conversao dos dados brutos;
3. Saida: Transferéncia das informacOes processadas as pessoas responsaveis pela

execuc¢do das tarefas operacionais.
4, Feedback ou Retroalimentacdo: Retorno da saida para determinados membros da

organizacdo para avaliar e corrigir os possiveis erros cometidos na entrada.
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FIGURA 1 - Funcgdes de um sistema de informagao
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Fonte: Laudon e Laudon, (2007, p. 10).

O gerenciamento das informacdes advindas desse fluxo é de suma importincia para as
organizacoes, tanto para analisar se o sistema, em sua integralidade, estd sendo utilizado para

beneficio da empresa quanto para avaliar os seus processos internos.

2.3 TIPOLOGIA DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

Conforme Boudreau e Robey (1999) citado por Souza e Klenia (2017), os primeiros
sistemas de informacdo foram criados na década de 50, tendo como foco o nivel operacional
das organizagdes. Com a necessidade de adaptacdo e expansdo, vdrias formas de sistemas de
informacao vieram a ser criadas, de modo a atender as diversas exigéncias e necessidades das
organizagoes.

Segundo Oliveira (2006) citado por Barros et al (2011) os niveis de influéncia e de
geracdo de informacgdo sdo de diferentes niveis hierdrquicos, como: estratégico, titico e
operacional, em conformidade com o pensamento de Rezende (2005), em que afirma que a
classificacdo dos sistemas de informagdes também possuem caracteristicas de niveis:
estratégico, titico e operacional. A fim de compreender o tipo de operagdes que o sistema de
informacdo pode executar, deve-se entender os elementos que a compdem, O projeto € os

processos organizacionais (LAUDON E LAUDON, 2007).
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Quanto aos niveis de influéncia, de acordo com Oliveira (2006) citado por Barros et al
(2011), sdo definidos da seguinte forma:
a) Nivel Estratégico: Neste nivel ficam situados os dirigentes da empresa que sdo
responsdveis por elaborar o planejamento estratégico;
b) Nivel Tatico: Constituido  pelos  gerentes intermedidrios, sdo responsaveis por
desenvolver possibilidades de realizacdo dos objetivos tragados no nivel estratégico, com
o0 objetivo de aperfei¢oar determinada drea de resultado;
c) Nivel Operacional: Composto pelos supervisores de producdo, que sdo designados
a formarem grupos responsdveis pela realizacdo das tarefas.

De acordo com O’ Brien (2004), podemos dividir os sistemas de informagdo em 04
(quatro) tipos: Sistemas de informagdo transacionais, sistemas de informagdes gerenciais,

sistemas de apoio a decisdo e sistemas de informagdes executivas.

2.3.1 Sistemas de informacoes transacionais

Segundo a literatura, o Sistema de Informacdes Transacionais (SIT) ou denominado
como Sistema de Processamento de Transacdes foi o primeiro sistema de informacdo
desenvolvido. Tal sistema € responsdvel pela coleta, armazenamento, processamento,
monitoramento e distribui¢do dos dados das diversas transacdes realizadas internamente na
empresa.

Esse sistema possui como caracteristica o alto grau de repeticio do processo, pois

sempre que a empresa produz, € gerada uma transacdo que ¢ armazenada no sistema.

2.3.2 Sistemas de informacoes gerenciais (SIG)

Um sistema de informagdo gerencial (SIG) que auxilia os niveis superiores de uma
organizacdo, devido a producdo de relatérios sintéticos e estruturados, podendo ser utilizados
para o controle e planejamento dos processos, de acordo com Kroenke e Hatch (1994) citado
por Schmitt (2004).

O sistema de informacao gerencial envolve o conjunto de informacdes que a empresa
utiliza para o seu planejamento, organizacdo e controle. As informagdes, para essa funcao,
podem servir para uma decisdo a curto quanto a longo prazo. O SIG possui o propodsito de
fornecer as informacdes direcionadas a todos os niveis de organizac¢des, visando a tomada de

decisdo.
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Segundo Bratz (2015),

“o sistema de informagao gerencial € a estrutura cujo propoésito consiste
em fornecer informagdo para as decisdes em todos os niveis da
organizacdo, nao devendo, porém, serem desconhecidas as limitagcdes
existentes para que eventuais frustracoes desestimulem o progresso”.

Conforme Stair (1998, p. 208) citado por Schmitt (2004), “a finalidade principal de um
SIG € ajudar a organizagdo a atingir suas metas, fornecendo aos administradores uma visdo das
operacodes regulares da empresa, de modo que possam controlar, organizar e planejar mais
eficaz e eficientemente.” O SIG além de possuir como caracteristica marcante a sua orientagcao
aos processos implementados na empresa, auxilia na reducdo de custos, otimizacdo do fluxo e

da qualidade da informacao dentro da organizagao.

2.3.3 Sistemas de apoio a decisoes (SAD)

Para Laudon e Laudon (2007), o sistema de apoio a decisdes analisa os problemas semi

estruturados e os ndo estruturados. Stair (1996) citado por Santos (2009) define o SAD como,

[...] um grupo organizado de pessoas, procedimentos, banco de dados e
dispositivos usados para dar apoio a tomada de decisdes referentes a
problemas especificos. O foco do SAD € a eficdcia da tomada de
decisdo (STAIR, 1996, p. 38).

Perante a definicdo citada, o SAD € visto como um sistema que possui grande relevancia
na tomada de decisdo nas organizacdes, € um elemento que auxilia de forma estratégica, pois
busca suprir as necessidades internas da empresa e prover melhores tomadas de decisdes

assertivas.

2.3.4 Sistemas de apoio a executivos

Segundo Laudon e Laudon (2007), os sistemas de suporte a executivos auxiliam a alta
administracio na solugdo de problemas. O sistema combina as informagdes internas e externas
a organizacdo, permitindo assim, que os executivos monitorem a performance organizacional.

O sistema utiliza os dados de outros sistemas, a principal caracteristica de um sistema de suporte
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a executivos € a obten¢do de dados de variadas fontes, integrd-los e agregéd-los para que sejam

utilizdveis pelos seus usudrios.

24  SISTEMAS DE INFORMACAO COMO VANTAGEM COMPETITIVA

O avanco da Internet destruiu alguns setores e ameacou alguns de findar-se, tanto quanto
ajudou na criagdo de novos mercados e de novos setores. Com a crescente necessidade das
organizagdes em buscar melhores resultados em um ambiente global, competitivo e dinamico,
a implantacdo de sistemas processadores de informagdes se torna uma 6tima opgdo. A
tecnologia da informacao com a atribuicdo da gestao de informagao tornou-se um dos elementos
importantes no aumento da efici€ncia da organizagao.

Dito isso, a gestdo de informacdo pode ser tornar uma vantagem competitiva no
mercado, segundo Porter (1989) citado por Campomar e Khauaja (2011), as vantagens
competitivas sdo obtidas e sustentadas, utilizando estratégicas genéricas formalizadas e
implementadas pelas empresas. Ainda segundo Porter, hd duas maneiras de se posicionar
possuindo um desempenho superior no mundo corporativo, seja por meio dos custos baixos ou

(13

pela diferencia¢do, “a vantagem competitiva é obtida quando uma empresa alcanca um
desempenho superior por meio de um diferencial estratégico de mercado, direcionado por preco
ou posicionamento” (PORTER, 1989).

Conforme Porter e Millar (1985) apud Campomar e Khauaja (2011), a tecnologia da
informacao (TI) torna-se uma vantagem competitiva pelo fornecimento de novas formas de
ultrapassar seus concorrentes, devido ao TI ter influéncia sobre todas as atividades realizadas
pela empresa, pela possibilidade de novos relacionamentos seja entre compradores,
fornecedores e/ou unidades estratégicas, isto €, o conjunto definido de clientes.

A utilizagdo dos sistemas de informacgdes nas organizagdes passam a ser um importante
diferencial competitivo, devido a disponibilidade de informacdes presente no sistema, sejam
essas gerais, isto €, levando em consideracao todo o funcionamento da empresa ou informagdes
especificas, sendo esta sobre um setor em evidéncia, segundo Robbins (2000) citado por

Schmitt (2004), tanto a qualidade quanto a rapidez na tomada de decisdo, numa empresa,

dependem, fundamentalmente, da qualidade e da disponibilidade das informacdes.
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2.5  SISTEMAS DE INFORMACAO NO AUXILIO DA TOMADA DE DECISAO

Uma das principais contribui¢des do uso dos sistemas de informagdes € auxiliar no
processo decisério, seja na tomada de decisdo em niveis mais altos quanto mais baixos na
hierarquia empresarial, como afirma Hoppen (1992), em que descreve que a organizacdo é
como um sistema em constante mudanga e que as atividades da empresa, em todos os seus
niveis hierdrquicos, sao essencialmente atividades de tomada de decisdo e de resolugdo de
problemas.

Nas organizagdes, o processo de tomada de decisao é um processo sistematizado, que é
iniciado a partir de um levantamento de dados para a andlise de um problema e estabelecimento
de propostas de solucdes, de acordo com Meggison et al. (1986) citado por Schmitt (2004), “a
tomada de decisdo pode ser definida como a selecio consciente de um curso de a¢cdo dentre as
alternativas disponiveis para obter um resultado desejado”.

Todo o processo de decisdo estd sujeito a diferentes graus de riscos e incertezas. Um
dos fatores que influenciam, diretamente e decisivamente no grau de risco e incerteza de uma

decisdo, é a qualidade e a precisido da informacao disponivel.

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Segundo Marconi e Lakatos (2003), métodos € o conjunto de atividades sistematicas e
racionais que permitem alcancar os objetivos, tracando caminhos e analisando os erros, ou seja,
metodologia € o estudo da organizagdo, dos caminhos a serem percorridos para realizar uma
pesquisa ou um estudo.

Nesta secdo serd exibida a base metodoldgica para abordar acerca do assunto estudado,
primeiramente, € necessario ter ciéncia sobre a natureza e a abordagem da pesquisa, assim como
sua tipologia. Em seguida, serdo introduzidos os procedimentos quanto ao universo,

amostragem e o instrumento utilizado para a coleta de dados.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Segundo Gil (2007, apud Gerhardt e Silveira, 2009), a pesquisa € definida como um
procedimento racional e sistemdtico que tem como objetivo proporcionar respostas aos
problemas que sdo propostos. A pesquisa € desenvolvida por um processo constituido de vérias

fases, desde a formulagcdo do problema até a apresentagdo e discussao dos resultados.
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Para maior aprofundamento no estudo, quanto a abordagem, este trabalho trata-se da
abordagem qualitativa, que segundo Richardson (1999) é uma forma adequada para entender a
natureza de um fendmeno. Os estudos que possuem tipologia qualitativa podem descrever a
complexidade de um determinado problema, analisar a interagdes de varidveis e proporcionar
a compreensao do comportamento dos individuos.

Como afirma Goldenberg (2004), a pesquisa qualitativa ndo se preocupa com
representatividade numérica, mas, sim, com o aprofundamento da compreensdo de um grupo
social, dito isso, nesse estudo serd exposto o sistema de informacao adotado pela organizacio
e o diagndstico perante a sua utilizacdo.

Quanto a natureza da pesquisa, o trabalho € caracterizado pela pesquisa aplicada que
de acordo com Gil (2008) possui como caracteristica fundamental o interesse na aplicacao,
utilizacdo e consequéncias praticas dos conhecimentos, possui dependéncia de suas descobertas
e se enriquece com o seu desenvolvimento. Além disso, quanto aos objetivos, a pesquisa é de
caréter descritivo, que ... “exige do investigador uma série de informagdes sobre o que deseja
pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever os fatos e fendmenos de determinada
realidade” (TRIVINOS, 1987, p. 110).

Para o andamento da pesquisa, quanto aos procedimentos técnicos, o estudo se apoia
na tipologia de método de pesquisa documental que conforme S4-Silva, Almeida e Guindani
(2005), ¢ um método que utiliza a compreensdo e a andlise de documentos diversificados. A
fonte das informacgdes foi obtida a partir do entendimento, funcionamento e da utilizagdo e
andlise dos relatorios existentes no sistema de informagdo, do setor estudado.

Ainda € uma pesquisa bibliografica, pelo uso de fontes bibliograficas que ajudaram na
constru¢do do entendomento sobre os contéudos estudados e abordados no corpo deste trabalho,
como livros e artigos cientificos. Fonseca (2022) citado por Gerhardt e Silveira, (2009, p.32)
ensina que a pesquisa bibliogréfica € feita a partir do levantamento de referéncias tedricas ja
analisadas e, publicadas por meios de escritos e eletronicos, como livros, artigoes cientificos e
paginas de web sites. Também forma feitas entrevistas orientadas com os colaboradores do
setor de andlise. Segundo Gerhardt e Silveira (2009, p.72), na entrevista orientada “o
entrevistador focaliza sua atencio sobre uma experiéncia dada e seus efeitos; isso quer dizer

que ele sabe por antecipacao os tépicos ou informacdes que deseja obter com a entrevista.”

3.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

Este trabalho foi feito numa distribuidora de porte médio, localizada em Jodo Pessoa/PB,



24

que teve como universo a pesquisa no setor financeiro que possui 8 (0ito) colaboradores, para
Vergara (1997) universo ou populagdo é a composicao de elementos como empresas, produtos
e/ou individuos, cujas caracteristicas apontadas serdo essenciais a servir de base para
investigacdo em estudos, segundo Lakatos e Marconi (2003) “é aquele conjunto de informacdes
que lhe possibilitara a escolha da amostra, que deve ser representativa ou significativa”.

Para uma melhor andlise de estudo e com a necessidade de escolher um tipo de
amostragem, se fez necessdrio a escolha da amostragem ndo probabilistica, que conforme
aponta Gil (2008) € uma abordagem que ndo apresenta fundamentagdo matemadtica, apenas
critérios do pesquisador.

A fim de conhecer a realidade do universo do trabalho, apenas uma parte desta populacao
esteve acessivel para a retirada da amostra, que foram 8 (oito) colaboradores e escolheu-se
como critério de estudo, o setor de Crédito e Cobranca locado no setor financeiro da
distribuidora. Lakatos e Marconi (2003) contribui para a definicdo de amostra ao dizer que a
mesma & referente a uma parcela selecionada do universo, sendo, pois, um subconjunto do
universo. Dessa forma, “quando a amostra ¢ selecionada de forma precisa, os resultados
resgatados tendem a aproximar-se bastante dos que seriam obtidos caso fosse possivel pesquisar
todos os elementos do universo” (GIL, 2002, p. 121).

Neste sentido, o estudo teve 0 mesmo universo € amostra.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Com o objetivo de obter os resultados e respostas relevantes no decorrer desta pesquisa,
para a coleta de dados foram utilizadas o trabalho desenvolvido pela autora no uso da
plataforma de informacgdo existente no setor estudado e na sua observacdo assistemadtica,
provocada pela propria experiéncia da autora, que trabalha neste setor ha seis meses, os dados
foram obtidos mediante o acesso do sistema de informacdo utilizado pela empresa.

De acordo com Lakatos e Marconi (2003), a observagdo assistemdtica é aquela que
recolhe e registra os fatos da realidade sem que o pesquisador utilize meios técnicos especiais
ou precise fazer perguntas diretas. E a observacio assitematica existente ocorreu junto com a
entrevista orientada, procedimento este, usado pela graduanda, e que ofereceu suporte técnico
necessario para a compreensao e descricdo das rotinas de trabalho existentes no SIG da
distribuidora.

Quanto a anélise de dados, foi feito com uma anélise de conteido que segundo Bardin
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(1977) é uma técnica que examina o que foi dito em entrevistas ou algo que foi observado pelo
pesquisador, o autor divide a andlise de conteido em trés etapas: 1° - A pré andlise com o
objetivo de sistematizar as ideias iniciais; 2° - A exploracdo do material; e 3° - O tratamento e
a interpretacao dos resultados.

Para a coleta de dados, também foi utilizado a anélise documental a partir de andlise de
dados do sistema, que conforme Bardin (1977, p. 45) ¢ “uma operacdo ou um conjunto de
operacdes visando representar o conteido de um documento sobre uma forma diferente da
original, a fim de facilitar uma consulta ou uma referenciagao”.

Compreende-se que a andlise documental possui como propdsito facilitar o acesso da
informacdo ao observador, para que tenha o maximo de acesso as informagdes do que foi

analisado.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A presente pesquisa, instigada pelo local de vivéncia organizacional, é determinada com
o proposito de descrever e diagnosticar o impacto de uso de um Sistema Integrado de Gestao
no setor de crédito e cobranga em uma distribuidora. Para tanto, a base metodolédgica escolhida
foi de extrema importancia para os resultados desta, visto que de acordo com a tipologia e
abordagem selecionada, foi possivel obter dados concretos diretamente com a organizacao,

objeto deste estudo.

4.1  DESCRICAO DO DIAGNOSTICO

Quando a organizacdo comercializa bens ou servicos, a maneira que elas podem receber
0s pagamentos sdo por meios de pagamentos a vista ou a prazo, especificamente para
pagamentos a prazo, ¢ necessario a andlise e concessdao de crédito. Sendo esses meios de
pagamentos alocados para acompanhamento e controle no setor de Contas a Receber. Segundo
Iudicibus, Martins e Gelbcke (2002), as contas a receber provenientes de vendas a prazo de
mercadorias e servicos a clientes, representam um dos ativos mais importantes das empresas

Na organizacdo, o setor de contas a receber ¢ composto por 08 (0ito) pessoas, sendo 04
(quatro) delas responsaveis pela atividade de cobranca dos clientes inadimplentes, concessao
de desconto em titulos e no suporte aos clientes que relatam problemas no ato de pagamento
dos boletos bancdrios, como titulos ndo registrados, titulos extraviados e titulos que nao

apresentam os descontos concedidos. Ademais, auxiliam na organizacdo e identificacdo de
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canhotos de boletos assinados para identificagdo de Notas Fiscais.

O departamento possui 01 (uma) pessoa responsdvel para tratar sobre questdes
burocréticas, isto é, atividades ligadas diretamente aos bancos, como realiza¢do do retorno
bancério didrio, envio de remessas de registro de titulos ao banco correspondente, a inclusdo e
extracdo de clientes na plataforma do Serasa, baixas de Notas Fiscais (NFs) canceladas, assim
como, acompanhamento da meta da equipe responsdvel pela cobranca e realizacdo de baixas
manuais de pagamentos no sistema, tanto quando os pagamentos sio efetuados via cartdo ou
por transferéncias bancérias.

No ambito do contas a receber também fazem parte da equipe, 03 (trés) analistas de
crédito, cada uma responsdvel por sua regido designada (Paraiba, Pernambuco e Rio Grande do
Norte), em que operam func¢des como andlise de novos cadastros de clientes, assim como, a
andlise de cada cliente da organizacdo para avaliar se € possivel a concessdo de crédito para
compras a prazo e qual limite de valor é vidvel aplicar no sistema.

Também operam fun¢des como liberacdo de pedidos de mercadoria na plataforma
enviados pelos Representantes Comerciais (RCAs) e sdo responsaveis pela emissdo de
relatdrios de inadimpléncia geral e por regido a cada semestre, a fim de avaliar a relagcdo entre
o crédito concedido e o percentual de inadimpléncia.

De tempos em tempos, a empresa dispde de jovens aprendizes, que trabalham apenas
meio periodo e auxiliam nas atividades atreladas ao ambito da cobranca. Todas essas atividades
sdo realizadas juntamente ao Sistema Integrado de Gestao (SIG) e os colaboradores do setor
possuem diferentes niveis de acesso, isto €, sO possuem acesso a determinadas rotinas do
sistema. O Sistema Integrado de Gestao (SIG) utilizado é o Winthor, é o sistema lider no setor
atacadista distribuidor e € caracterizada como uma ferramenta de gestdo integrada.

Dito isso, com relacdo as questdes burocraticas, sdo utilizadas as seguintes rotinas:
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Pégina inicial do Sistema Winthor, 2023.

A pégina inicial do sistema apresenta informacgdes técnicas e operacionais para o
controle do setor de tecnologia da empresa, como informacdes de licenciamento, consolidagdo
de dados e detalhes especificos do sistema, que sdo efetivamente administrados e analisados
para verificar se o uso do SIG estd atendendo as necessidades da organizacdo. Apresenta

também a aba “Rotina”, em que ¢é possivel pesquisar os nimeros referentes as rotinas a serem

utilizadas.
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Como citado, a supracitada “questdes burocraticas” sdo as atividades tratadas
diretamente com as institui¢des financeiras e diariamente, é realizado o denominado retorno
bancério, que € a troca de informagdes entre o sistema e os bancos. A imagem acima se
relaciona a rotina nimero 1512 — Baixar arquivo magnético CNAB 240, nela é realizado o
retorno bancario do Banco do Brasil.

O processo consiste em agrupar o arquivo do retorno disponibilizado pelo banco

diariamente e anexar na rotina apresentada para que os titulos que foram pagos sejam

processados e analisados pelo sistema.
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Pégina do Sistema Winthor, 2023.

Ainda tratando sobre o retorno bancario, na imagem acima mostra a rotina nimero 1502
— Baixar arquivo magnético CNAB 400, nela € realizado o retorno bancario dos bancos Itau e
Bradesco. Os processos sao idénticos, consiste em agrupar o arquivo do retorno disponibilizado

pelo banco diariamente e anexar na rotina para que seja processado pelo sistema e analisado.
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Pégina do Sistema Winthor, 2023.

Na rotina nimero 604 denominada de “Conciliar” s3o realizadas as conciliagdes dos
retornos bancdrios feitos. Segundo Reis (2019), a conciliacdo bancdria baseia-se na relacio
entre o saldo disponivel no extrato bancdrio e o saldo contdbil em uma data estipulada, a fim
de certificar que ndo hd nenhuma informacao incorreta.

A rotina executa automaticamente a relacao de titulos em aberto e os titulos pagos que

estdo presentes no arquivo do retorno bancario.
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Ap6s concluida a conciliacdo na rotina ndmero 604, é necessdrio a utilizagdo da rotina
nimero 632 — Transferir numerdarios, mostrada na imagem acima. Essa rotina diz respeito ao
preenchimento do valor total do retorno em cada banco, ou seja, qual o valor total do retorno

diario no banco Itad, Bradesco e Banco do Brasil.
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Na rotina 504 — Atualizagdo didria I, descrita na imagem acima, € realizado o
processamento do retorno bancério didrio em relagio ao sistema de gestdo, ela é responsavel
por realizar a ligacdo do que foi recebido pelo banco com os titulos que constam registrados no
sistema. A rotina € acionada na tultima etapa do retorno bancdrio, e a partir de sua ativacao, 0s
clientes que estavam bloqueados no sistema em razdo da inadimpléncia sd@o desbloqueados

devido a identifica¢do automatica dos pagamentos.
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A rotina 1505 — Gerar arquivo magnético remessa CNAB 240 consiste em processar
remessas de titulos a serem enviados para registro no banco, isso é, registrar o titulo a ser pago
no banco para que o mesmo esteja incluso nos pagamentos que virdo no retorno bancério didrio.

A rotina nimero 1505 € especifica do Banco do Brasil.
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A rotina 1501 — Gerar arquivo magnético remessa CNAB 400 € idéntica a rotina
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apresentada anteriormente, possui as mesmas funcionalidades, porém € utilizada para geracao

de remessas de titulos provenientes dos Bancos Itad e Bradesco.
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Pégina do Sistema Winthor, 2023.

A rotina nimero 1207 — Baixar titulo consiste, assim como proposto pela sua propria

denominacdo, dar baixa do titulo no sistema. Quando o cliente efetua o pagamento por

transferéncia bancdria, a baixa no sistema € feita manualmente, por consequéncia do pagamento

ndo vir no retorno bancdrio, jd que o arquivo da instituicdo financeira possui apenas titulos

pagos por boleto bancdrio. Para a baixa manual, a rotina oferece diversas formas de baixar os

titulos, como descrito na imagem, seja filtrando pelo banco, periodo de emissao, periodo de

vencimento e cddigo do cliente.
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A rotina ndmero 749 — Inclusdo de Lancamentos no Contas a Pagar relaciona-se a

realizar um lancamento de pagamento a maior realizado pelo cliente. Na organiza¢do, uma das

politicas aplicadas € a de que o cliente deve ser ressarcido do valor pago. Para tal, € necessério

lancar na rotina ndmero 749 a instrucdo de pagamento, transformando assim, esse langcamento

em uma conta a pagar, em que inclui as observacodes perante o valor.
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Quando ha algum problema técnico no boleto do cliente ou quando € feita alguma
negociacdo de pagamento com clientes inadimplentes, a organizacdo solicita o pagamento
através de depdsito bancdrio, transferéncia entre contas correntes ou pix. Apds a conciliagao
bancdria, esse valor serd denominado como Depdsito Nao Identificado (DNIs), em outras
palavras, o valor estd presente na conta bancédria da empresa, mas ndo foi atrelado a algo. A
rotina nimero 624 — Associar DNI’s consiste em associar esses valores com os titulos que foram
recebidos através das formas alternativas de pagamento apresentadas para que sejam associadas
a algo e que possam ser baixadas no sistema através da rotina 1207 — Baixar titulo, explanada
anteriormente.

No setor analisado também h4 analistas de crédito, que sdo profissionais que buscam,
analisam, decidem e concedem limite de crédito. De acordo com Blatt (2003), o analista de
crédito possui grande responsabilidade com relacdo as vendas, fluxo de caixa e os niveis de
lucros da empresa. “A andlise de crédito consiste em identificar, através de instrumentos
financeiros e estatisticos, a probabilidade de um cliente em pagar ou ndo pagar o crédito que
lhe foi concedido”, defende a argumentacdo de Assaf Neto e Lima (2009, p.680), para tal
processo, no Brasil, hd empresas prestadoras de servicos que prestam assessoria na decisdo de
concessao de crédito, como o Serasa.

Na plataforma do Serasa, é possivel obter uma série de informacdes sobre os clientes,
como o histérico de débito, o tempo de relacio com os demais fornecedores e o nivel de
faturamento tanto mensal quanto anual.

No que se refere ao setor de anélise de crédito da organizacdo, as seguintes rotinas sao

utilizadas:
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Pé4gina do sistema Winthor, 2023.

A rotina numero 4136 — Alterar Pedido abrange a liberacdo ou reten¢do de pedidos que
possuem como forma de pagamento a prazo, isto é, pedidos cuja forma de pagamento sdo os
boletos bancérios e/ou pedidos a vista, todos esses sdo solicitados através dos RCAs. Esses
pedidos de produtos sdo enviados através do sistema com informacdes como a descricao do
cddigo do cliente, do valor total da Nota Fiscal, a margem de lucro, assim como os itens que a

compdem, o prazo e a forma de pagamento.

Na rotina ainda € possivel pesquisar pelo cédigo de um cliente especifico ou de uma
forma mais geral, filtrando pelos codigos dos supervisores. Para efetuar a liberacao do pedido,
€ necessario dar um duplo click no pedido em tela e confirmar a liberacao, pedidos cuja a forma
de pagamento sdo os boletos bancdrios, € importante que antemao seja conferido se o cliente
possua limite de crédito que esteja de acordo com relacdo ao valor do pedido e se 0 mesmo nao

estd inadimplente, isto €, com titulos em aberto no sistema.
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Pégina do sistema Winthor, 2023.

Como citado, as formas de pagamento dos produtos na organizac¢io sdo a vista, isto &,
pagos por pix, depdsito ou transferéncia para a conta bancdria da empresa ou a prazo, pagos por
boletos bancdrios. Para a liberacdo de pedido 4 vista, hd passos a serem seguidos, sdo eles: é
necessario verificar se o comprovante de pagamento enviado pelo RCA esta igual ao valor do
pedido passado e se o valor esta presente no extrato bancdrio; na rotina 381 — Autorizar limite
de crédito, € preciso incluir o pedido que consta como bloqueado e colocar uma mencao que

confirma que o valor estd presente na institui¢do financeira.



37

Sakeinande o Wrere vt Mn i) o s e s A

Pescme e el o6 Chigs Tetie Y Y] B cerstacs s (T
* 0 TREMAMENTOS Shréwrarion vt b (o 595 pare men dotebses
#1002 COMMRA ) Bancationt C M or Spoal Bt 472 LIDADIEC
05 3-vEnoe ~
* LA CADA MO TORSTA i (¢1~m-—----'.w.-mfmun 11 e
e £33 - MDCESSANENTO 618 - Langar Crédito Chente & Makaan e e woncs ¢ mcadis FY
S § - THRCEEIA I taste s Verom 1L R we s comcidngha e cuiie CROBIAN B0 G 1T
# 13 7 - CONTAS A FAGAR e papuboiamurdl
B - TERRAMETITAS DO SETIMA L&-mm. —_— s 0t e
: ?-1 r:::lnrt‘;uls S ! & werwie da Vel et uosams pare 6 Q00
00 11 - ADM, TITERNA 0O E5TORUE H 3 L..--‘»vv-l:= 009 (TARE « I\
# 1012 - CONTAS A JECERER Wrewsote & ace s
. 13 - RECERMEN TO MERCADORIA Awenko u DL 4
000 14 - FATCRAMENTO et L0 terartn 35 e ool o o 10200
E 15 - COBRANCA MAGLETICA
F 4017 WS
00 18 CONTAS A RECEBER DE FORMECEDON L] nwr woreertacia de umo s o deoers
3 20 - WITO SERYICD Conie
*0 2 rEalies I 1
X1 - VENDRS AVASTADO
B AL MATERBL 1€ CONSTRUCAD - ot o 80 ped (. omoeoc
I 2 3003 - FELATONIDS JERSONALIZADOS T oeowxa)
wr CeeT e toorwrts
o0 3
=ty e Coveme Ot
Base de conhecimento
E= B

-

Tiwa e deeie aemater L4-X £ Vae o oo 3¢ Srctugio 90 W Fer
U0 815 Lange Omite Caree
L eiaas ol Lo scacss (Lxell

Pégina do sistema Winthor, 2023.

ApO6s o registro na rotina anterior, para pedidos cujo pagamento sdo a vista, é necessario
efetuar o lancamento do crédito no valor a ser abatido referente ao valor do pedido. A rotina
acima de numero 618 — Lancar Crédito Cliente refere-se a realizar esse langamento
selecionando o referido cliente, o banco no qual o pagamento foi efetuado e o valor do crédito
a ser lancado. Apds 24h serd realizada a conciliagdo bancdria, consequentemente, serd feito a
relac@o entre o crédito lancado e o valor do pedido, isto &, o crédito serd baixado no sistema

manualmente.
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A imagem acima diz respeito a rotina nimero 4177 — Cancelar pedido de venda
assistida. A organizacgdo trabalha com a politica de cancelamento de pedidos que niao foram
concluidos, seja por falta de pagamento, isto €, quando algum pedido cujo forma de pagamento
¢ a vista e o pagamento nao € realizado, por desisténcia do cliente ou pelo pedido ndo atender
a margem de lucro que € vidvel para a empresa.

Segundo Marion (2009) citado por Susin (2013), margem de lucro significa quantos
centavos de cada real de venda restaram apds a deducao de todas as despesas, pensamento que
vai de encontro com o que afirma Matarazzo (2010) citado por Susin (2013), na qual diz que
“margem representa a eficiéncia de despesas em relagdo as vendas, pois quanto menores as
despesas maior serd a margem de lucro. Esses cancelamentos ocorrem apos 48 horas do envio
do pedido pelos RCAs através dos analistas de crédito.

A partir da concessao de crédito, em muitos casos, hd o surgimento da inadimpléncia
que € definido por Sandroni (1999, p. 293) como “a falta de cumprimento das cldusulas
contratuais em determinado prazo, além de permanecer em débito, a parte inadimplente fica
sujeita a pagamentos de juros de mora, multa e/ou outros encargos”. Como forma de resolugao
da inadimpléncia, as organizag¢des utilizam a denominada politica de cobranga, que sdo os
procedimentos adotados para cobrar as duplicatas, isto €, as Notas Fiscais a receber tendo como
base a sua data de vencimento.

Conforme Silva (2006) citado por Potrich et al. (2012) “a gestdo de cobranga deve estar

! -
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focada na maximizagdo visando melhorar o fluxo de caixa e na minimizacdo de perdas de
negocios futuros”, desta forma, a cobranga se torna um fator de suma importancia no ciclo

operacional e financeiro de uma organizagao.

Quanto ao setor de cobranga, as rotinas utilizadas do SIG sdo apresentadas da seguinte
maneira:

1203 - Extrato do Cliente
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No sistema Winthor, todos os clientes sdo cadastrados e identificados por codigos
numéricos, mas hd também a op¢ao de pesquisa pelo nimero do Cadastro de pessoa juridica
(CNPJ), pela razdo social ou pelo nome fantasia da organizagdo, sendo essas opcoes

minimamente utilizadas. A pagina acima refere-se a rotina nimero 1203 denominada de Extrato

do cliente, considerada pela organizagdo como a “mae das rotinas”.
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Quando o c6digo do cliente € pesquisado, € possivel visualizar todas os dados cadastrais
do cliente, como a razdo social, nome fantasia, meios de contato, as formas de pagamento
atrelados a esse cliente, anexos, isto €, documentos referentes ao cliente, além disso, € possivel
emitir uma andlise de crédito atual, considerando o histérico do cliente. A pédgina inicial da

rotina ainda informa a dltima compra faturada, o valor a receber e o limite de crédito concedido.

1203 - Extrato de Clientes
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Essa rotina € considerada pela organizagdo a mais importante pois possui todas as
informagdes agregadas do cliente. Por exemplo, na aba “Extrato”, € possivel filtrar titulos que
constam em aberto, titulos j4 baixados, assim como, titulos que estdo a vencer. Nas demais abas
da rotina, € possivel filtrar as informacdes pela empresa matriz ou filial, extrair e anexar
documentos de andlise de crédito, conferir créditos concedidos, altera¢des no limite de crédito

e também incluir observacdes especificas sobre o cliente.

1214 - Aconpanhamento de Cobranga
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A imagem acima relaciona-se a rotina nimero 1214 denominado de Acompanhamento
de Cobranca, que serve para registrar todo contato realizado com os clientes, a fim de possuir
um maior controle do trabalho realizado pela a equipe responsével pela cobranca de clientes
inadimplentes. A rotina funciona através do filtro das datas de vencimento dos titulos e pelos
codigos dos clientes, para registro da cobranga efetuada.

A presente rotina € importante para os gestores, pois auxilia na verificagcdo da

produtividade da equipe.
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A imagem exposta acima apresenta a rotina nimero 1504 denominada de Emitir boleto
bancdrio laser, ela € utilizada para emissdo de boletos bancdrios, selecionando o banco em que
a NF foi faturada, seja ele banco Bradesco, Itad ou Banco do Brasil. Dentre suas funcdes, estd
a de envio automadtico dos boletos bancarios via email para os clientes, sendo este email

previamente cadastrado e disponivel no sistema na rotina 1203 — Extrato do Cliente.

2 - Emissdo de Documento Fiscal Eletrénico
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A imagem acima mostra a rotina nimero 1452 — Emissdo de Documento Fiscal
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Eletronico. Essa rotina € utilizada para emissdo de Notas Fiscais de vendas de mercadorias,
assim como, para Notas Fiscais de devolucao de produtos. Nela também podemos identificar
Notas Fiscais canceladas pelo emissor e Notas Fiscais denegadas, que sdo aquelas que a
Secretaria da Fazenda (SEFAZ) identifica alguma irregularidade na sua emissdo, seja ela
pendéncias fiscais do cliente ou do emissor, sendo assim, invidvel a sua emissdo e seu

faturamento.
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A janela acima trata-se da rotina ndmero 1286 — Baixar titulo com crédito do Cliente,
ela € utilizada para a concessao de um crédito para um referido cliente. Para disponibilizar um
crédito para um cliente, a organizagdo detém de 03 op¢des: quando héd devolucio total ou parcial
dos produtos faturados na Nota Fiscal, sejam elas por motivos técnicos como apresentacdo de
produtos com avarias, erro do vendedor ou desisténcia da compra; o crédito também ¢é
disponibilizado quando ha um pagamento indevido do cliente, em que o mesmo & responsavel
por efetuar o pagamento do boleto bancario e logo em seguida realizar o pagamento por
transferéncia bancdria, resultando em um pagamento em duplicidade, ou quando hd um
desconto no boleto mas o cliente acaba pagando o valor cheio, isso é, sem o desconto,
resultando assim, em um pagamento a maior.

Nessa rotina, € possivel selecionar o crédito disponivel e utilizd-lo para conceder um
desconto parcial da Nota Fiscal que gerou o crédito ou realizar a baixa total da Nota Fiscal

juntamente ao banco em que foi registrada.
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Para a realizacdo das cobrancas dos clientes inadimplentes, € necessdrio um relatério

didrio contendo os dados de tais clientes. A imagem acima demonstra a rotina nimero 1221 —

Titulos por RCA, assim como, os clientes sdo cadastrados no sistema como c6digos numéricos,

0os RCAs e os supervisores regionais também sao. Nessa rotina € possivel emitir os relatérios

filtrando-os pela matriz ou filiais, pela data de vencimento ou emissdo desses titulos e ainda

realizar a pesquisa individual através dos codigos.

O relatério emitido por essa rotina mostra detalhadamente todas as informacdes

necessdrias para a realiza¢ao da cobranga, tais como o cédigo do cliente, a razdo social, a data

de emissdo da NF, a data de vencimento do titulo, o valor original do documento e o valor com

os juros atrelado ao dia de atraso.
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Os titulos pagos pelos clientes através dos boletos bancdrios retornam para a
organizacgdo através do retorno bancdrio didrio, em que ha a conciliacdo entre os titulos em
aberto e os titulos registrados e pagos no banco. A empresa também trabalha com os
pagamentos via transferéncias bancérias, podendo essas serem efetuadas apenas com
autorizagdo do financeiro da organizacdo. A partir disso, hd muitos clientes que solicitam um
recibo de quitagcdo do pagamento efetuado.

A 1magem acima mostra a rotina nimero 1260 — Emissdo de Recibo Avulso, ela é
responsavel por emitir o recibo de quitacdo, para tal, é necessdrio o preenchimento das
informacdes acerca do documento requerido nos locais indicados na rotina, como valor do
recibo, cddigo do cliente e elaborar um texto especificando o valor pago e quais NFs ou parcelas
serdo baixados no sistema, de acordo com o pagamento.

Todas as rotinas descritas sdo importantes para o bom funcionamento do SIG na
distribuidora, contudo ainda n3o se tinha esta descricdo na empresa estudada, nem um
diagnéstico feito por outro técnico e funciondrio da empresa, analisando o funcionamento

sist€émico operante.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste trabalho de conclusdo de curso foi diagnosticar o funcionamento
e impacto no uso do Sistema Integrado de Gestdo (SIG), no setor de Crédito e Cobranca em
uma distribuidora. Por se tratar de uma pesquisa em meio ao local de trabalho da autora, a
pesquisa foi ainda mais relevante, tanto para o ambiente organizacional quanto para o ambiente
académico, apresentando uma experiéncia ainda mais enriquecedora.

Para atingir uma maior compreensao sobre o objetivo geral do trabalho, definiu-se trés
objetivos especificos. Com o apoio do primeiro objetivo especifico, na qual a proposta foi
verificar o funcionamento e o impacto do sistema integrado de gestdo na empresa, notou-se
que o sistema detém uma grande parte do funcionamento da organizagdo, visto que, os trabalhos
didrios sdo realizados através da sistematizacao definida neste processo automatizado.

O segundo objetivo especifico consistia em definir as rotinas, mostrando seus controles
e avaliacdes dentro do SIG do setor crédito e cobranca na empresa estudada. O objetivo foi
atendido a medida que foram descritos as maneiras de utilizagc@o do sistema e a sua ligacdo com
o trabalho no dia a dia do setor na distribuidora, constatando que o mesmo auxilia na gestao do
trabalho a ser realizado e na tomada de decisao frente a organizagao.

Quanto ao ultimo objetivo especifico, este conduziu-se por apresentar acdes de
melhorias nas rotinas encontradas, como forma de ajustar impactos ndo assertivos, na
organiza¢do do SIG na distribuidora. Para algumas rotinas existentes no SIG, dar-se-4 algumas
melhorias, inclusive para o cumprimento de um dos objetivos tracados, e com a apresentacio
de organizacdo do SIG na distribuidora, € possivel apontar sugestdes nas abas do sistema, tais
como: quando referido a rotina 1203 - Extrato do cliente, os arquivos anexados na rotina
poderiam ser abertos a partir de um duplo click pois auxiliaria na otimiza¢ao do trabalho, ja em
relac@o a rotina 4136 - Alterar pedido de venda, o sistema poderia sinalizar quem efetuou a
liberacdo dos pedidos que estavam liberados previamente e foram bloqueados.

Quanto a rotina ntimero 618 - Langar crédito, uma sugestdo de melhoria € um espaco
para anexacdo do comprovante de pagamento para compras a vista, pois ofereceria para a
equipe de andlise de crédito um maior controle de liberacdo e de valores transferidos para a
conta bancdria, caso haja alguma futura ddvida sobre a operacao.

A partir da vivéncia da autora, foi possivel apontar outro impasse para uma proposta de
melhoria, sendo ela referente a rotina numero 1504 que diz respeito a emissdo de boletos
bancdrios, a rotina sé emite boletos de determinados bancos previamente selecionados, porém,

ha casos de clientes terem diversos boletos bancarios de diferentes instituicdes financeiras e
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solicitar eles, nesse caso, sendo necessdrio a disposi¢do de tempo para selecionar e salvar o
arquivo um a um, a proposta de resolucdo seria analisar o sistema de informagao e desenvolver
alguma ferramenta que auxilie na pesquisa desses documentos, promovendo assim, uma maior
agilidade na efetivagdo das tarefas. Comenta-se ainda, que o problema de pesquisa neste
trabalho se cumpriu ao atender estes objetivos definidos.

Ademais, a partir desses apontamentos, € possivel apreciar um aumento no desempenho
dos profissionais e o entendimento destas atividades rotineiras, padronizando-as
adequadamente a pratica existente no cotidiano.

Coube a metodologia, a contribuicdo efetiva do cumprimento neste propdsito
académico, ou seja, de se ter um trabalho de conclusido de curso, elaborado com finalidade
técnico cientifica, ainda com a selecdo da amostra baseada na disponibilidade para a coleta das
informacdes no ambiente pratico.

Contudo, a principal limitacdo encontrada para a realizacdo do presente trabalho de
pesquisa, foi a falta de dados mais abrangentes acerca do sistema de informacao utilizado pela
empresa em sua totalidade, considerando todos os seus setores.

A pesquisa contribuiu para o desenvolvimento da pesquisadora na medida em que
permitiu uma visao sobre o uso de um sistema de informac¢ao, aumentando o seu conhecimento
acerca do tema, com foco na tecnologia e seu impacto na organizacao, ja quanto a contribui¢io
da pesquisa para o curso de administragdo, impulsiona o estudo do uso dos sistemas de
informacao como um forte aliado na gestdo de empresas.

Ademais, fica como proposta para futuras possiveis pesquisas, a andlise mais
abrangente e diversa, isto €, em outros setores da economia para andlise sobre a presente

tematica.
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